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摘  要 
I 
摘  要 
中国汽车市场未来发展潜力巨大，随着跨国企业来华投资增加，国内汽车产业
竞争激烈日趋激烈。企业需不断调整自身的经营管理方法来适应外部环境的变化。
高效的流程是企业竞争力的保证基础和强有力推动因素。市场的瞬息万变，客户对
整车质量和响应速度的要求不断提高，让很多企业意识到整合整条供应链上的信息
与资源，及时有效地应对异常状况，提升零部件和整车质量的重要性。如何设计出
一整套供应链质量管理流程来协助企业不断获得市场竞争优势是本文研究的问题。 
本文研究的思路是以案例研究的方法，把实际工作中处理的供应链质量问题总
结升华为规范的供应链质量管理流程。本文首先分析 F 公司质量管理过程中存在部
门间和供应链上组织间沟通障碍，工作效率低等问题。再详细阐述了 F 公司一个关
键零部件售后质量问题处理总体过程，主要使用 PDCA 环，失效分析法等分析工具
在不同组织间找到问题真因，使用威布尔分析软件风险评估，讨论解决对策，并使
用质量统计工具验证成效。作者基于这个实际案例为背景，运用流程设计的理论知
识进行实施，总结设计出质量问题处理流程，质量异常分析流程，质量异常应急管
理流程，用于解决 F 公司供应链质量管理存在的问题。通过设计合理流程来实现在
供应链上对质量问题快速排查真因，对症下药，保证顺畅的沟通，提升改善效率的
目的。 
通过对论文研究，总结的实际质量问题处理流程及方法，可以解决生产实践中
大部分质量问题，提升供应链管理效率和质量管理水平，希望能够为同类企业提供
参考借鉴。 
 
关键词：流程设计；质量管理；供应链 
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Abstract 
II 
Abstract 
China motor market has a promising future, but as long with increasing investment 
from Multinational Corporation, the competition among motor companies is intensive. 
Under this circumstance, entrepreneurs should adjust operating and management method 
to adapt to outer environment changes, meanwhile efficient company process is the basis 
for the adaption. Customer request is changing every time, and their requirement for 
vehicle quality and performance makes many car builders realize the importance of 
complete information and resource of supply chain, effective solution to unknowing 
problems and improvement of part quality and vehicle quality. Therefore, how to design a 
supply chain management process to improve enterprise competence is the core of the 
thesis. 
The thesis cites examples from real work, summing up experience of handling supply 
chain problems for standardized supply chain quality management process. Firstly, the 
thesis analyzes communication and low working efficiency problems between 
departments of company F and supply chain organization during quality management 
process; secondly, the thesis elaborates the overall process of company F aftermarket 
quality problem of a key component, mainly using PDCA ring, failure analysis and other 
analytical tools to find the real problem between different organizations, using weibull 
analysis software to do risk assessment, discussing the solve countermeasures, and using 
the quality statistics tool to verify performance. Based on practical cases, the author uses 
process design theory to create quality problem solving process, unstable quality analysis 
process and quality emergency problem management process, thus to solve supply chain 
quality management problem in Company F. By designing appropriate process, the author 
also provides method to quick problem finding and solving in order to improve efficiency.  
When peers read the thesis, the author hopes they can take a reference of practical 
quality problem management method to solve quality problems in real life and improve 
quality management and supply chain management efficiency. 
 
Key words: process design；quality management；supplier chain 
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第一章  引言 
1 
第一章  引言 
第一节 论文研究背景 
中国由于人民生活水平的提高，致使汽车需求量迅速增长[1]。根据中国汽车工业
协会的统计数据，中国在 2009 年已成为世界排名第一的汽车生产大国。汽车行业作
为我国的支柱产业之一，未来发展潜力十分的巨大。自从中国加入 WTO 以后，跨国
汽车巨头从其全球战略出发加大了在中国的投资力度，中国成为其全球战略重要的
一环，希望通过全面的合作、全方位导入全系列生产，充分挖掘中国市场的全球性
价值。正是由于跨国车企全面布局中国，国内汽车行业内的竞争愈演愈烈。 
随着整车制造行业竞争加剧，未来企业依靠内部产能增加，来改善投资收益越
来越难[2]。企业间的竞争模式是多层面的竞争模式，包括成本、响应时间、质量等方
面，取决于能否提供独占性的产品及一流的服务。买方市场使得市场的主导权掌握
在顾客手中，顾客选择所需商品的余地不断拓宽，如何让顾客满意，就成为各个企
业的奋斗方向和所有工作的归宿[3]。在汽车市场如此激烈的竞争形势下，反应及时，
高效率，提供质量过硬的产品和服务，提升客户满意度变得尤为重要，关乎公司整
体形象和产品形象，影响公司的市场占有率和利润。一旦质量出问题而发生召回时，
所产生的损失或可能造成的机会成本可能难以计算。行业内激烈的竞争要求企业为
了能够长久地生存与发展，就必须做到最好；也只有足够重视客户需求，才能为企
业带来长远的利益[4]。提高产品质量，提升客户的满意度已经成为各个整车制造企业
工作的重点。如何才能实现这个目标，企业则需要快速响应，弹性运作，不断改变
与现代生产经营不匹配的管理流程和方法，才能适应不断变化的外部环境。在影响
和促进企业发展的各个因素中，高效率的流程是保证企业竞争力的基础，同时也是
提升企业竞争力的一个不可或缺的强有力的推动因素。 
F 公司是一家整车制造企业，生产的车型为商务车。公司主要是依靠供应商提供
各种零部件，进行装配生产整车。由于供应链上外包数量不断增加，供应链网络环
节越多，控制难度就越大[5]；同时供应链全球化，造成供应链运作时间的延长和空间
的扩张也增加了供应链管理的难度和复杂性。如何为给客户提供满意的优质产品和
服务，一方面 F 公司内部需要减少内耗，实现高效运作，另一方面更是需要整车厂
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与供应商之间高度配合。面对市场质量抱怨，快速有效地应对和处理质量问题，向
供应链上游追溯，查找问题的根源，是对整条供应链的挑战。如何设计出适用于整
条供应链问题处理清晰的分析和解决问题的流程，让供应链上的成员有效沟通并有
成效的解决问题，确保 F 公司在危机处理时的竞争力，是 F 公司亟待解决的问题。 
第二节 论文研究的意义 
当发生终端客户投诉，且连续发生多起重复性的投诉时，就预示着整车某环节
的质量发生了较严重的问题，需要整车厂商迅速响应，在短时间内做出合适的决策，
避免事态的进一步扩大。然而，在整条供应链上排查问题时，原因复杂，涉及的组
织和部门繁多，常常发生信息传输失真，各组织和部门人员沟通困难的情况。当发
生紧急且重要的事情，公司内部各级领导和各个相关部门人员都会对事件高度关注
并发表很多意见建议，责任归属组织或部门此时会承受巨大压力，由于过多的关注，
容易造成责任归属组织或部门处理人员思路混乱，难以及时正确的进行分析工作。
本文阐述了 F 公司质量管理面临的一系列问题，以一例实际质量问题处理案例为背
景，遵循流程设计的理论，从案例详尽的处理过程中提炼出质量管理的流程。在突
发质量异常事件发生时，分析问题的人员可以遵循此质量管理流程执行，迅速整合
供应链上下游资源，一方面可以减少内耗，避免扯皮，推诿的情况发生，另一方面
有助于分析人员理清思路，缩短分析和处理问题的时程，以最快速度查找到问题真
因，选择解决方案。这样可以提升供应链管理效率和质量管理水平，降低公司成本，
减少客户和公司损失，最终达到提升客户满意度，提升公司竞争力的目的。 
本文是从分析典型案例的角度，结合流程设计的理论，通过对 F 公司质量管理
流程的设计研究，由实践上升认识，归纳总结出在供应链上来解决质量管理问题的
流程和方法，有助于切实解决公司面对的实际问题，不但可以为 F 公司在实际经营
中反复运用，以此提升公司整体竞争力，也可以对同一行业供应链上相关企业质量
管理起到参考借鉴和启示作用。 
第三节 论文的研究方法 
本篇论文研究的方法是结合 MBA 在学期间学到的理论和实际工作中的实践，采
用案例分析的方法，对实际工作中的问题解决过程进行思考分析，从中总结出通用
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章  引言 
3 
的解决方案。本论文采用单案例研究设计，此次 F 公司解决发电机故障问题的案例
具有代表性，是较为典型的案例，有助于加深对同类事件的理解。 
本文运用档案材料、访谈、观察等方法收集数据，首先分析 F 公司质量管理过
程中存在部门间和供应链上组织间沟通障碍，工作效率低等问题。再详细阐述了 F
公司发电机故障售后质量问题处理总体过程，主要使用 PDCA 环，失效分析法等分
析工具在不同组织间找到问题真因，使用威布尔分析软件风险评估，讨论解决对策，
并使用质量统计工具验证成效。作者基于这个实际案例为背景，运用流程设计的理
论知识，总结设计出具有普遍性意义的质量问题处理流程，质量异常分析流程，质
量异常应急管理流程，用于解决 F 公司供应链质量管理存在的问题。通过设计合理
流程来实现在供应链上对质量问题快速排查真因，对症下药，保证顺畅的沟通，提
升改善效率的目的。 
第四节 论文的结构 
本文共六章，各章内容概括如下： 
第一章为引言。确定本文的研究背景、研究目的和研究方法，确定论文的篇章
框架和主要内容。 
第二章是流程与质量管理理论综述。对流程管理，质量管理相关理论基础进行
阐述和分析。 
第三章是阐述 F 公司质量管理现状。首先介绍公司基本状况，包括公司股东组
成，发展历史，业务，组织架构等；其次，阐述公司采购模式；最后，阐述 F 公司
质量管理存在的问题。 
第四章是解决发电机故障问题的案例分析。对 F 公司的发电机故障案例处理流
程进行详尽阐述分析。首先是说明发电机故障问题和发电机的产品介绍；其次，以
PDCA 的解决思路展开分析，对产品技术规范差异点和生产过程进行分析，将问题
排查进一步追溯至二阶供应商，最终查找问题的真正根源，期间使用失效分析，头
脑风暴，因果图，5Why 等分析工具，失效模拟验证方法和质量统计工具。再次，制
定改善计划，运用威布尔分析软件作为决策工具。最后实施改善计划并预防再发。 
第五章基于案例的质量管理流程设计。结合流程设计理念进行质量管理流程设
计，改善企业和供应商之间的合作方式，以促使各方能共同解决质量问题，提升效
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率。 
第六章结论和启示。对全篇文章的简要回顾和总结，得出的可供分享的经验是
在实际质量管理中分析和解决问题的流程和方法，并对此次研究过程中的不足进行
归纳和进一步研究的设想。 
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第二章  流程与质量管理理论介绍 
第一节 流程管理 
一、业务流程定义 
流程是一个或一系列连续有规律的行为，这些行动以确定的方式发生，导致特
定结果的实现。换种说法说流程是为特定顾客或市场提供特定产品或服务而实施的
一系列精心设计的活动[3]。M.哈默认为，流程是把一个或多个输入转化为对顾客有
用的输出活动。企业流程是一系列完整的端对端的活动，联合起来为顾客创造价值。
流程的本质是以顾客为中心，从顾客的需求为出发点，来安排企业的生产经营活动[6]。
流程强调如何在组织中完成工作任务。 
流程具有的基本要素：输入、活动和输出（IPO）或者供方、输入、活动、输出
和顾客（SIPOC）[7]，如图 2-1 所示。 
 
 
图 2－1  流程的基本要素示意图 
资料来源：李国良.流程制胜—业务流程优化与再造[M].北京:中国发展出版社，2005. 
 
流程的供应商是指为流程提供关键的物料、信息数据或其他资源的个人或组织。
流程的输入是指流程活动所需要或涉及的物料或信息数据，如人员，设备，方法，
材料等。流程的活动是对为了满足客户需要必须完成的，对组织整体价值有贡献的，
有增值性的动作或动作集合。流程的输出是指流程输入在运行过程中经过各种活动
产生的产品或服务，应该满足客户的各项需求。流程的客户是指流程产出的服务的
对象。 
步骤 
1 
步骤 
2 
步骤 
3 
 转变 
输入 
Input 
输出 
Output 
客户 
Customer 
过程 Process 
供应商 
Supplier 
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